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Este trabalho tern par objetivo o desenvolvimento de urn projeto piloto que reflita 
toda a experiemcia adquirida em manuten~ao de plantas industriais, criando desta 
forma urn diferencial de fornecimento nao s6 de equipamentos, mas como tambem 
de servi~os que agreguem valor para os clientes. 
A importancia deste novo produto esta no processo criado de fidelizagao do cliente, 
amplo conhecimento da planta, conhecimento do processo e controle amplo do 
processo de manutengao, tanto corretivo, preventive como proativo, implantando 
desta forma urn programa de engenharia de manuten~ao. 
0 presente trabalho procura em toda sua extensao a formatagao de urn produto na 
area de servigos que gere urn diferencial competitive de Iongo prazo para empresas, 
de tal forma que as posicione a como fornecedor nao s6 de equipamentos, mas de 
solugoes 
A conclusao final deste trabalho resultou em urn conjunto de solugoes que engloba 
as seguintes areas: 
Diagn6stico 
Engenharia de Aplica~ao e Manuten~ao 
Almoxarifado 





Manuten~ao. Diferencial. Servi~os. Agreguem Valor. Engenharia de 
Manuten~ao. Diagn6stico. Almoxarifado. Controle de lnforma~oes. 
Confiabilidade. Servi~os Especializados. Treinamento. 
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Abstract 
The goal of the present document is to develop a pilot project that indicate all the 
experience acquired in the maintenance of industrial plants, creating a differential 
in the service area which aggregate value to the customer operation. 
The new product importance is related with the customer fidelity, ample knowledge of 
the plant and process, and strong experience in maintenance not only corrective but 
also preventive and predictive, with the implementation of Maintenance 
Engineering. 
The present study is seeks in all its extension the development of a product in the 
service area that generate a long term competitive differential to the companies and 
positioning the evaluated supplier as a supplier of solutions. 
The final conclusion of this study is a set of different solutions in the maintenance 









Maintenance .Differential. Service. Aggregate Value. Maintenance Engineering. 
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1 Apresentac;ao basica do presente trabalho 
1.1 Tipo de trabalho escolhido 
Todos os levantamentos, estudos e conclusoes presentes neste trabalho, 
foram feitos e aplicados na empresa ABS Bombas. Tratamos neste estudo de urn 
projeto de implantagao. 
1.2 Assunto desenvolvido no trabalho escolhido 
A empresa ABS tern urn piloto de manutengao implantado a mais de 5 anos 
dentro de uma Industria de Papel e Celulose e adquiriu durante este periodo, grande 
experiemcia em manutengao diferenciada e focada no desempenho de planta e 
perda de produgao. 
0 planejamento deste piloto, sua aplicagao e medigao, geraram urn vasto 
material de apoio para elaboragao de pianos de manutengao global, tanto na area 
Industrial como em empresas publicas, aqui mais especificamente na area de 
Saneamento basico. 
0 objetivo principal deste trabalho e a formatagao deste piloto, transformagao 
dele em produtos que possam ser oferecidos aos nossos clientes, sejam da area 
Industrial ou Saneamento. 
1.3 Motivo da realizac;ao do trabalho 
A importancia deste novo produto esta no processo criado de fidelizagao do 
cliente, ample conhecimento da planta, conhecimento do processo e controle ample 
do processo de manutengao, tanto corretivo, preventive como proativo, implantando 
desta forma urn programa de engenharia de manutengao. 
Este processo implantado resulta em maier confiabilidade da planta e 
conseqOentemente diminuigao dos gastos com manutengao e principalmente menor 
perda de produgao. 
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Para a nossa empresa, teremos clientes fieis, aumento consideravel das 
margens em produtos e servigos, controle de estoque de pegas e controle de 
invasao de piratas principalmente em pegas. 
1.4 Possiveis consequencias de aplica~ao ou nao do trabalho 
Se nao aplicarmos o trabalho, estaremos perdendo todo o conhecimento 
adquirido nas plantas piloto e certamente na posigao de "mais urn" fornecedor de 
equipamentos. 
A implantagao deste trabalho nos abrira enormes possibilidades de novas 
neg6cios, fidelizagao de clientes, uma carteira mais estavel, uma melhor projegao de 
vendas principalmente na area de servigos e pegas, urn melhor balango do nosso 
fluxo de caixa e uma constante procura por oportunidades de neg6cios do nosso 
pessoal dentro da planta do cliente. Alem das oportunidades acima, estaremos 
oferecendo aos nossos clientes uma gama diferenciada de produtos, desde projeto 
ate o gerenciamento da engenharia de manutengao de bombas, este diferencial e 
unico em nosso mercado. 
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2 lntrodu~ao 
2.1 Objetivo detalhado do presente trabalho 
Utilizar as bases de conhecimento do piloto de manuten9ao ABS na planta da 
Aracruz Celulose para desenvolver urn pacote de solu96es em manuten9ao. 
- Engenharia de Aplica~ao e Manuten~ao 
Formatar pacotes de beneffcios para os clientes, abrangendo: 
• Manuten9ao corretiva de planta 
• Manuten9ao Preventiva de planta 
• Manuten9ao Preditiva de Planta 
• Engenharia de Manuten9ao 
- Diagn6stico de Planta e Confiabilidade da Opera~ao 
• Diagn6stico detalhado da planta - chamado aqui de VO 
• Criar mapa de criticidade da planta, considerando: 
o Perda de produ9ao 
o Custo de manuten9ao 
o MTBF (Mean Time Between Failure) 
o Rota9ao especifica NS 
• Classificar os equipamentos em ordem de criticidade 
• ldentificar e definir as causas raizes dos equipamentos criticos 
• Avaliar/definir e custear melhorias para os equipamentos criticos 
- Controle de Estoque I Almoxarifado 
Atraves de mapa de intermutabilidade, disponibilizar ao cliente os niveis 
minimos de estoque para a opera9ao da planta, avaliando em paralelo o estoque 
existente e os itens necessaries para compra. 
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- Controle de informa~oes 
Promover ajuste do sistema de informac;oes do cliente, considerando: 
o Dados existentes dos equipamentos no sistema 
o Dados faltantes 
Alimentac;ao das informac;oes faltantes, sejam elas: 
o Folha de dados da bomba 
o lnformac;oes tecnicas 
o Condic;oes operacionais 
o Manuais de operac;ao e instalac;ao 
o Desenho dimensional e construtivo 
o Lista de componentes. 
- Treinamentos 
ldentificar juntamente com as areas de operac;ao e manutenc;ao dos clientes, 
quais os treinamentos necessaries, sejam eles: 
o Manutenc;ao 
o Engenharia de aplicac;ao e especificac;ao de produtos 
o Operac;ao 
o Montagem desmontagem 
o Analise de vibrac;ao 
o Alinhamento 
o Projeto hidraulico 
- Servi~os Especializados 
Definimos como servic;os especializados 
o Alinhamento Laser 
o Analise de Vibrac;ao 
o Balanceamento estatico e dinamico 
o Analise de fenomenos hidraulicos como cavitac;ao e recirculac;ao 
o ldentifica(f8o de transientL operacionais 
o Paradas de plantas 
o · ldentificagao de causas raiz de equipamentos crfticos 
o Projetos de n1elhorias 
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-Desta forma, estaremos disponibilizando os seguintes pacotes de solugoes . . 
. em ·serviQOS a·os· nossos clientes: 
Figura 1 - Quebra cabega mostrando o con junto de solugoes possiveis 
. ' ' 
2 .. 2 Ju_stific~tiva para o objetivo apresentado 
. . 
· .. 0 presente trabalho tern como base as seguintesjustificativas: 
· '. ·A justificativa na empresa resume em utilizar o conhecimento em manutengao 
adq~iridO durante os 5 a nos de gerenciamento de manutengao de planta de papel e 
celulo$9 . . A ._empresa pretende desenvolver pacotes de solugoes . embasadas nos 
. . 
contleclmentos ' adqu'iridos e oferecer tais solugoes para seus clientes, tanto na area 
- . . '.· . . . . . . . . - . 
industri~l · como para empresas do governo. 
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A empresa pretende aplicar em material de publicidade e propaganda para 
divulgar as opgoes de solugoes aos clientes e disponibilizar pessoal especializado 
para gerir os futuros contratos. 
A justificativa do aluno consiste em aplicar os conhecimentos adquiridos no 
curso, somado aos conhecimentos praticos adquiridos no contrato anteriormente 
citado, criando desta forma urn pacote de solugoes em servigo que tragam 
beneffcios para os clientes e para a empresa. 
2.3 Restri~oes as propostas apresentadas 
0 trabalho foi realizado sem restrigoes por parte da empresa ABS ja que a 
mesma tinha grande interesse no seu desenvolvimento, solicitando simplesmente 
tratativa reservada do material apresentado. 
A consolidagao de dados e formatagao das informagoes ocorreram de forma 
lenta, principalmente considerando que elas foram feitas em paralelo com as 
atividades do dia a dia dos colaboradores. 
A situagao atual do mercado industrial tambem mostra urn cenario delicado 
quanta a investimentos e alteragoes nas fungoes de manutengao das empresas, 
mas por outro lado, representa uma grande oportunidade para aumentar a eficiencia 
de processo dos clientes visitados. 
2.4 Metodologia de coleta e formata~ao das informa~oes 
2.4.1 Coleta das informa~oes da planta da Aracruz 
As informagoes basicas para execugao do presente trabalho foram coletadas 
da seguinte forma: 
• Coleta de todas as informagoes e procedimentos executados quando da 
gestao de manutengao na planta da Aracruz Celulose durante o perfodo de 
5 anos. 
• Conversa detalhada com os gestores da ABS sabre os procedimentos 
adotados no processo de gestao de manutengao da planta. 
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• Coleta de informagoes sobre melhorias percebidas no processo de 
manutengao visto pelos gerentes de area da Aracruz. 
• Dados de performance da planta durante o periodo 
• ldentificagao das rotinas criadas pela equipe que geraram a base do 
processo de engenharia de manutengao e que sao a base para formagao 
dos pacotes de servigo a serem oferecidos. 
2.4.2 Agrupamento das informa~oes coletadas 
Com base nos dados coletados anteriormente, executamos uma analise 
detalhada e agrupamos as fungoes e atividades de forma a definir os pacotes 
possiveis de solugoes para os clientes. 
Tambem desenvolvemos urn "case" para apresentagao dos resultados 
alcangados em cada uma das fungoes, principalmente para ser utilizada como 
ferramenta de treinamento e vendas. 
As informagoes coletadas tambem serviram de base para criagao do material 
de marketing e divulgagao. 
2.4.3 Destina~ao das informa~oes coletadas e agrupadas 
Com o material acima pronto e podemos agora partir para o desenvolvimento 
do material de marketing definitive, treinamento do pessoal, escolha do mercado 
alvo, apresentagoes e iniciamos o processo de vendas das solugoes em 
manutengao. 
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3 Embasamento Te6rico - Empirico 
A base te6rica e pratica deste trabalho seguiram orientagao principal do 
conteudo das apostilas de Fundamentos da Gestao Estrategica, Gestao 
Estrategica de Opera~oes e Servi~os e Marketing de Servi~os buscando 
embasar os diferenciais de competitividade na area de servigos e segue conforme 
descrito na sequencia deste capitulo. 
lmplanta~ao de diferenciais em atendimento na area de 
servi~os da empresa ABS bombas 
Embasamento Te6rico para o trabalho proposto. 
0 presente trabalho procura em toda sua extensao a 
formatagao de urn produto na area de servigos que gere urn 
diferencial competitive de Iongo prazo para a empresa ABS, de tal 
forma que posicione a empresa como fornecedor nao s6 de 
equipamentos, mas de solugoes. 
Desta forma, dividimos o trabalho em alguns m6dulos, 
seguindo as orientagoes das etapas do processo administrative 
(Cunha, 2008) 
Planejamento - Avaliac;ao detalhada do posicionamento atual da 
empresa e o objetivo esperado a curto/medio e Iongo prazo 
relativamente a area de servic;os, basicamente buscando resposta 
para a pergunta: 0 que queremos e o que devemos fazer para 
chegar Ia. 
Organiza~ao - Definic;ao dos recursos necessaries para alcangar 
os novos objetivos de atendimento em servigos, principalmente a 
formatagao de diferenciais no mercado. 
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D i r e ~a o . - de fin i c; ao cIa r a de on de que rem o s c he gar, de tal form a 
que ·a m is sao e estrateg ias esteja m al in had as com a pol itica da 
. empresa. 
Ava.lia~ao ·- rriedic;ao se os objetivos estao sendo alcanc;ados, 
tanto .par·a a empresa como para o cliente. 
Considerando o cenario mundial, a globalizac;ao e 
·: principalmente a similaridade de produtos, fica cada vez mais 
evidente a necessidade de identificar diferenciais mais 
. abrangentes nas organizac;oes, a criac;ao e implantac;ao de 
est rate g i as _d e I o n g o p r a z o s e to r n a m a b so I u t a m e n t e n e cess a r i as . 
A estrutura da_ dinamica da E~trategia de neg6cios pode ser 
·obser_vada como seque (Cunha, 2008): 
! . 
. ' ~·- '·. . 
. . . 
. . . . 
. . . . . ~..-..;o....;.~~~~ .ll_ ... _lllll!-.· 
~ - . · · ·_. ·· ...... · .. . JI·W.--.. -· DESEMPENHO 
. -. Fig u r a 2 - A d in am i c a d a Est rate g i a de Neg 6 c i o 
. Desta forma, o ambiente externo nos tras a constants 
. . 
necessidade 'de sermos d iferenciados de nossos concorrentes. 
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Avaliamos a diferencia9ao em produto, mas muito pouco se 
consegue em urn mercado altamente competitive e global, desta 
forma mantemos constantes inova96es e novas lan9amentos, mas 
que sao facilmente copiados pelos concorrentes. 
A alternativa que foi encontrada ap6s analise de potenciais 
diferenciais foi na area de servi9os, a qual exige uma grande 
bagagem de conhecimento e experiencias praticas que nao sao 
facilmente copiaveis. Partimos desta forma para desenvolver o 
objetivo principal deste trabalho que e lmplanta9aO de diferenciais 
em atendimento na area de servi9os da empresa ABS bombas 
As etapas do projeto (Cunha, 2008): 
A- Planejamento 
0 planejamento deste novo "produto" seguiu etapas bern 
definidas, sejam elas: 
I. Defini~ao de objetivos 
Queremos ser lideres no mercado na area de presta9ao de 
servi9os, oferecendo aos nossos clientes urn pacote diferenciado 
de atendimento que atenda suas necessidades especificas. 
II. Qual a situa~ao atual? 
Nossa situa9ao anterior era de posi9ao de igualdade com 
alguns de nossos concorrentes, urn born e reconhecido servi90 de 
p6s vendas, que atendia as condi96es basicas solicitadas pelos 
nossos clientes. 
Ill. Suposi~oes em rela~ao ao futuro? 
Nossos clientes indicam cada vez maior preocupa9ao com o 
desempenho de seus neg6cios, principalmente no aumento de 
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performance e lucratividade e a tendencia apontada e que cada 
vez mais eles estarao dedicados aos seus processes, delegando 
operac;oes de suporte para parceiros que apresentem diferenciais 
competitivos e tenham experiencia para assumir atribuic;oes 
definidas dentro das plantas. 
IV.Quais as alternativas possiveis? 
Para nos tornarmos urn parceiro forte de nossos clientes, 
assumindo func;oes que diretamente resultam em melhorias nos 
processes e aumento de confiabilidade e lucro, teremos que 
oferecer urn pacote completo de soluc;oes, tais como: 
• Acompanhamento e alinhamento do projeto de planta 
• Especificac;ao de equipamentos de alta performance 
• lnovar na definic;ao de soluc;oes 
• Alinhar as soluc;oes com os processes dos clientes 
• Acompanhar todo o processo de produc;ao, entrega e inicio 
de operac;ao dos equipamentos. 
• Estar alinhado ao patamar de custo objetivo do cliente 
• Fornecer soluc;oes em operac;ao e manutenc;ao dos 
equipamentos instalados 
V. Qual a melhor alternativa? 
Avaliando as alternativas existentes, chegamos a conclusao 
que o diferencial de atendimento, desde o processo de engenharia 
e especificac;ao ate a implantac;ao da engenharia de manutenc;ao 
do p6s vendas e o que trara maiores vantagens para nossos 
clientes. 
VI. lmplementa~ao do plano escolhido 
A implementac;ao do plano escolhido, em diferencial de 
servic;os e a base do que trata este trabalho, aproveitando a 
experiencia coletada durante 5 anos de operac;ao de plantas ate a 
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transformac;ao desta experiencia em urn pacote de soluc;oes que 
atendam necessidades especificas ou gerais de nossos clientes. 
VII. Avalia~ao dos resultados 
A avaliac;ao dos resultados esta alinhada para atender a: 
a- Empresa ABS - fornecedora dos servi~os 
• Relat6rio da operac;ao com analise de perdas e lucros, 
considerando base de analise o lucro operacional da 
operac;ao contratada. 
• Acompanhamento mensa! da performance da operac;ao 
em termos de vendas de produtos e agregados. 
• Pesquisa de avaliac;ao de satisfac;ao do cliente em 
relac;ao aos servic;os prestados e ac;oes de melhorias. 
b- Empresa contratante 
• Relat6rios tecnicos de performance das operac;oes 
contratadas 
• Relat6rios especificos de melhorias 
• Relat6rios de ganhos de performance 
• Relat6rios de pesquisa de satisfac;ao entre areas. 
8- Organiza~ao 
No aspecto organizacional, estamos utilizando a nossa 
operac;ao ja existente no Espirito Santo para executar e coordenar 
os contratos. A definic;ao por esta unidade foi definida 
considerando os seguintes aspectos: 
• Equipe ja treinada na planta piloto 
• Equipe com alto potencial e alinhada com a estrategia 
de diferenciac;ao 
• Estrutura organizacional ja definida e alinhada 
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• As operagoes com estruturas baseadas em equipes de 
campo e suportadas pelas areas internas da fabrica 
(RH, Engenharia, Financeiro, etc) 
C- Direc;ao 
Considerando basicamente que a diregao busca: 
• Dirigir os esforgos da equipe para a estrategia 
definida, 
• Comunicar, negociar e interagir com as pessoas da 
equipe para obtengao de consenso e comprometimento 
• Orientar o time para os objetivos 
• Liderar pessoas 
• lnspirar o time para alinhar todos a obter os objetivos 
definidos 
Considerando os pontos acima descritos e principalmente a 
caracteristicas das atividades a serem desenvolvidas, definimos 
gerentes facilitadores para coordenar as equipes de trabalho e 
promover o relacionamento I interface entre os times, ocupando 
papel de supervisao direta com os membros da equipe e 
reportando-se ao gerente geral da area de servigos. 
D- Controle 
0 controle e entendido como o processo de monitorar o 
desempenho e tomar providencias para assegurar que os 






eta pas analisadas, resumidamente 
Estabelece o rumo e aloca os 
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• . Organ iza9ao - Reu ne as pessoas e recu rsos materia is 
co _m combina9ao de trabalho, 
• Dire9ao ~ inspira . as pessoas a utilizar melhor os 
recursos e 
• Controle - se preocupa para que as coisas certas 
aconte9am do modo certo e no tempo certo. 
· Figura 3 - As etapas do processo administrative (Cunha, 
2008) 
-Esta· fase do processo e bastante critica e adicionamos nela 
varias _ferramentas de controle, para assegurar que estamos 
alinhc;idos com os objetivos previa mente definidos. 
·Estabelecemos desta forma, indicadores que serao medidos 
durante todo b contrato de servi9os, obedecendo os seguintes 
crifer!os de aval ia9ao: 
: : · .. • D ~f i n i 9 a o do s objet i v o s de me d i 9 a o x des em pen h o 
. esperado base padroes e experiencia adquirida em plantas 
(qualitativos e quantitativos). 
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Alguns exemplos de medig6es: 
Medig6es gerais da operagao: 
o Lucro operacional 
o Margem por categoria de contrato, mao de obra, pegas, 
engenharia, etc 
o Fluxo de caixa da operagao 
o Analise de perdas e ganhos 
o Pesquisa de satisfagao do contrato 
o Ava I iagao de perfo rma nee e satisfagao d os fu ncio narios 
alocados 
o Dentre outros. 
Medigoes tecnicas da Operagao 
o lndicadores de performance da operagao - Lucro por 
segmento 
o lndicadores de perda de produgao 
o lndicadores de paradas de plantas devido a fungao 
bombeamento 
o Gusto de manutengao 
o Rotatividade de mancais 
o Avaliagao de satisfagao por area de atendimento 
o Dentre outros. 
Medigao do desempenho real 
Nesta etapa levantamos os resultados reais dos indicadores 
definidos para a operagao. 
• Avaliagao do resultado contra indicadores padroes 
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Nest a etapa a val ia mos os resultados obtid os e com paramos 
com os objetivos esperados para cada operac;ao, avaliando desta 
forma se estao alinhados ou nao. 
• .Processo de melhoria 
. Nesta etapa avaliamos os resultados comparativos acima e 
fazem-o"s· as devidas correc;oes e alinhamentos, de tal forma a 
garan'tir ·a melhor· performance e resultados das varias operac;oes 
do ·contra to. 
_De · uma forma geral, utilizamos analise PDCA para cad a 
i.ndicador definido . . 0 periodo de analise variam de processo para 
proce·sso, mas normal mente · sao semanais para processos mais 
criti.cos como perda de produc;ao e mensa is para processos menos 
cr it_i cos . . 
: 'Aba ixo o flu xo i nd icativo d os passos de co ntrole do processo 
admin.istrativo (Cunha, 2008): 
. Figura 4- Fluxo do processo de analise 
. _A · . cria~ao de- diferenciais em servi~os alinhados com a 
- estrategia do neg6cio da empresa. 
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Para a cria9ao desta nova celula de neg6cios, antes de mais 
nada, tivemos que alinha-la com os objetivos macros da empresa. 
Voz.dos Clientes Voz daEmpresa Voz dos 
Estrategias 
Produ9ao Finan9as 
'Figura 5....: Estrategias da Empresa (Santos, 2008) 
· Considerando que os objetivos da em pre sa sao: 
· "Fornecer solu<f6es em bombeamento, Mistura e Aera9ao 
para ··. ~fluentes, Processes lndustriais, Constru<fao Civil e 
·Drena.g.em·, gerando n eg6cios sustentaveis no ambito social, 
a m b i e ri. t a I e finance i r o . 
Comprometimento com: 
Clien.t.es, colaboradores, Acion istas, Fornecedores, Socied a de e o 
M_eib Ambi.ente. 
·Me l.h<Jria continua, in ova dora e pa rtici pat iva. 
·Ate.ndimento a requisites e. legisla<fao aplicaveis. 
·Prote(fao do meio ambients e preven9ao da polui<fao. 
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Considerando nossos objetivos, que estao alicerc;ados em 
·. fornecimento de soluc;oes e fluxo continuo em melhorias, nao 
. tivemos grande . dificuldade em aprovar e acrescentar mais este 
· segm_ento de neg6cios na ca rtei ra de prod utos da em pres a . 
. b emba_samento de avaliac;ao e estudo para formatac;ao do · 
·- novo · pacote de _ servic;os e soluc;oes, seguiu alinhada com a 
-. pol ftica -d a em pres a e tam hem considerando a analise de am biente 
int.er·no e externo, conforme fluxo abaixo descrito (Santos, 2008): 
Avalia9ao 
. . . 
Oportunidade 
_ & Riscos • 









Pontos fortes & 
pontos fracos 
Estrateg ias com petitivas: Modelo Raciona I 
0 em bas a men to para im plantac;ao d a nova celu Ia de 
- -n e· g 6 6 i o s f o i to m ad o n a a v a I i a c; a o d a s s e g u i n t e s fat o res : 
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a- Dados recolhidos do mercado, atraves de pesquisa e 
indicagao de onde poderiamos oferecer algo novo na area de 
servigos e como poderiamos compor nosso "pacote" de oferta de 
forma a proporcionar aos clientes uma solugao adequada em 
atendimento e ao mesmo tempo dentro do orgamento. 
Avaliamos desta forma as oportunidades e riscos de 
solugoes ate formatarmos nosso produto. 
b- Avaliagao de nossos recursos. Executamos avaliagao 
detalhada de nossos pontos fortes e fracos em termos de empresa 
e seus recursos para atendimento dos requisites dos clientes. 
Uma analise SWOT considerando as necessidades dos 
clientes e nossa experiencia na area de manutengao nos ajudou a 
posicionar no cenario e os pontos que ainda deveriamos trabalhar 
para formatagao dos pacotes de solugao. 
Geramos desta forma urn programa de servigos aos nossos 
clientes adequados as suas realidades de planta e com sua forte 




dores Processo do Servi<;o I Consumidores I Avalia<;ao Participa<;ao do Consumidor Criterios 
Interface Mensura<;ao 
Consumidor/Provedor 
I Alterar ~ I Controlar I Monitorar I demanda ........._ k"" 
I Pessoal de 
Demanda Administrador da opera<;ao de 
Program a Servi<;o 
Necessidades Servi<;os de demanda 
Percebidas 
~ 
Fun<;ao de Produ<;ao (Processo de Treinamento 
Localiza<;ao Monitoramento e controle) Atitudes 
Fun<;ao de Marketing (Interagir 




Pacote de servi<;os 
Estrutura de Suporte 
Produtos facilitadores 
Servi<;os Implicitos I Base para 
I I Comunicar Servi<;os Sele9ilo 
Explicitos 
Figura 7- Estrutura de servigos com interagao constante com 
clientes(Prado, 2002) 
Desafios ·na Administrac;ao de Servic;os 
Desafios P!ira 
administradores 
Baixa interayao/Baixa . 
C'ustorilizayaO · 
-Marketing 
-Fazer o Serviyo 
.:.Desenvolver controle 
_rigido paraoperar · 
Desafios para os administradores: 
Decisoes de Capital 
A van 9os tecno16gicos 
Adm da demanda 















... . ._,· 
~eryice ·Shoti> •c . ~ 
Baixa intendiwa'ad~> 
i~'M6t~it~ ·~,:·~t . , 
int~ra9ap ~ .. 
· customiz~9~o , 
S 
. · ..•.•.... 
erviyOS ... : 
Profii sipnais ·· . 
. ' Alter mten~iyjd~4~/ 
~~--~0/Altfi . 
i11teni9~9 e . 
customiza9~.o 
Desafios para o administradores 
Treinamento 
Metodos de desenvolvimento e controle 
Programa9iio da for9a de trabalho 
Administra9ao do crescimento 
Desafios para os 
administradores 
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Evitar crescimento dos custos 
Manter qualidade 
Reayoes a intervenyaO do 
cliente no processo 
Administra9ao do pessoal 
Administra9ao de 
relacionamentos 
Ganhar lealdade dos 
empregados 
·Fi"gura 8 caracterfsticas dos servigos quanta a mao de 
·_obr·a, · interagao e customizagao (Prado, 2002) 
Conforme indicado anteriormente, nos sa area de 
'desenvolvimento esta 
valor · de diferenciagao 
nossos desafios estao 
ligada a servigos profissionais com alto 
e alto valor agregado, desta forma, os 
ligados a estabelecer criterios de alta 
inter?Qao e customizagao. 
· · Desta forma, urn dos pontos fundamentais do sucesso de 
· nos sa · c e I u I a de n e g 6 c i o s est a I i gad o a me d i gao e f i c i en t e d a 
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satisfa<;ao de nossos clientes. Algumas analises sao executadas 
durante o servi<;o, de tal forma a nos assegurarmos de que 
estamos atendendo os objetivos, sejam elas: 
Comunica<;ao Necessidades Experiencias 
boca a boca pessoms passadas 
Consumido ~ Servi<;o esperado l I 




I Gap 1 Servi<;o 
Servi<;o desenvolvido I comunicado I Gap3 I I l Emnresi:l ~ Servi<;o especificado I Gap4 ~· J T 
I Gap2 I I 
I · i Percep<;ao da Gerencia l 
Figura 9- Gaps a serem controlados (Santos, 2008) 
Desta forma, a nossa maior tarefa e a de manter alta 
integra<;ao com o cliente para minimizar os gaps acima descritos, 
refor<;ando assim o nosso objetivo principal de forma<;ao de urn 
forte diferencial neste campo. 
De forma bern simplificada, a nossa missao e a de otimizar 
uma estrutura integradora, onde os componentes do processo se 
transformem em ferramentas integradoras e resultem em harmonia 
nos contratos. 
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Servis:os para Melhorias para Incentivos para 
Maximizar 
o potencial 
novos clientes clientes atuais empregados 
do Servis:o i 
Constante transformas:ao 
Construir da funs:ao de servis:os 
urn a 
operas:ao t s6lida 
Fazerbem o Fazerbem o Administrar e 
servis:o da primeira servis:o da segunda superar as 
Prestar urn 
vez vez expectativas 
servis:o de i qualidade 
Identificar o 
servis:o certo 
lr-. " .... lr> "'""" ~U Q IV - UAV Uv i:>v V yV<:> \Vel LV<:> 1 '-~ 
Esta estruturagao nos permite embasamento solido para 
construgao de uma linha de servigos duradoura e sustentada. 
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·4 Conhecendo .a .Empresa em . Estudo - ABS Bombas 
4.1 Descritivo geral ·da empresa ABS Bombas 
· .. A ABS bombas e unia empresa do Grupo Carda com matriz situada na 
Suecia. _  A origem do grupo e fundo de pensoes. 
T6picos importantes: 
. . . 
· .0 grupo e dividido em 2 grandes area de atuagao, sejam elas: 
Carda Door (Fabricante de portas industriais) 
<:;:;ardo Pumps(Fabricante de bombas centrifugas) 
Divisao das opera~oes 
Cardo 
Cardo . 
Doors 68% . 
F_igura 11- divisao de neg6cios do Grupo Carda 
. ·i\1guns. numeros: 
· • Grupo industrial. cotado na bolsa de valores sueca 
• 90% das vendas fora da Suecia 
• Subsidiarias em cerca de 30 paises 
· • ·Receita em 2008 de 1,2 bilhoes de Euros 
• 6.000 colaboradores 
. • ' 15~000 acionistas 
: · ··.Organizac;io mundial do Grupo Cardo 
Figura 12 _- Divisoes e fabricas do grupo ABS 
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ABS no Mundo 
· · Fi~ura 13 ~ Distribuic;ao do atendimento de vendas rio mundo 
A ABS hoje no Mundo 
• 2.1 00 colaboradores 
•Totallfquido de vendas em 2007: 380 milhoes de Euros 
• Centros de Prodw;ao: Suecia, lrlarida, Alemanha, Finlandia 
. e Brasil. · 
• Empresas de venda em vinte paises europeus e nos EUA, 
Canada, Brasil, China, Malasia, Singapura e Tailandia 
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Re~e mu·nicipal de tratamento de efluentes 
· • . Esta96es de bombeamento pressurizadas 
•• Esta96es Elevat6rias 
ill ·· Esta9ao final de bombeamento 
• Planta de tratamento 
• · Bombeamento de _aguas pluviais 
. Bombeamento de efluentes industriais 
• .. Agressivo 
• Nao agressivo 
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. Efluentes domesticos 
• Residencias 
• Edificios comerciais 
Tratamento ·de efluentes 
municipais e industriais 
·- ~ · ·.: Trat~mento primario 
• · Tratamento secundario 
• ·'. Tratamento terciario 
.· • · Tratamento de lodo 
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· Drenager.n 
• Constru(fao civil 
• Minera9ao · 
• Industria 
• Municipios . . 
• • Agricultura 
·. ··: Papel e Celulose 
• . Pasta qui mica • Liner 
• • Pasta ·mecanica • Pranchas de papel 
• Fibra reciclada ondulado 
• Papel fino • Recuperac;ao quimica 
• Papel jornal • Tratamento de efluentes 
• Material de embalagem 
Scanpunip e a marca para o mercado de Papel e Celulose dentro do Grupo 
ABS. 
Desde .1 ° de janeiro de 2006 passou a ser uma divisao dentro do Grupo 
Carda. · · 
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. ~olu~oes em tecnologia de efluentes 
11!1· · Bomoas . 
• Misturadores e agitadores 
• Sistemas de aeragao 
• Equipamento de controle e monitoramento 
• Bombas pequenas e estagoes elevat6rias 
s.olu~oe.s em drenagem 
• · Bombas portateis e estrutura reforgada 
• · Venda ou locagao 
• · Abrange bombas de drenagem, de lodo, 
· de drenagem leve, centrifugas, de diafragma 
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Solu~oes em servi~o 
. Suporte .te.enico, partes e pe~as 
~ . Ampla variedade de servi<;os personalizados a 
dlsposi<;ao do cliente 
· - Manuten<;ao planejada, Oficinas, Assistentes 
. Tecnicos, Pe<;as e Kits de Reposi<;ao 
~. lnstala<;ao, Suporte Operacional, Telemetria e 
.: Diagn6sticos, Otimiza<;ao de Equipamentos, 
Assessoramento Tecnico 
Experiencia e know-how 
. • Mais. de 140 a nos atuando na area 
· 11 Experiencia. E3m tecnologia de efluentes desde 1950 
· · · •Amplo know-how em processo 
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ABS ·~ Proved ora de solu~oes 
· · •Parceira permanente, desde o projeto ate a 
operacion~liza(fao 
•conhecimento de aplicaCf6es e know-how em 
.· processo 
• _Solu(/6es confiaveis que otimizam a eficiencia do 
· processo" . · 
· · -• Forte relacionamento surge atraves de suporte 
te~nico f3 serviCfos p6s-venda 
· •A linha mais completa de produtos no mercado 
A l;mpresa . AB~ no Brasil 
• 160 funcionarios 
• ·_ rotalliquido de vendas em 2008: 65 milhoes de Reais 
. -• _ Centros de Produgao: Curitiba. 
· • . Escrit6rios de vendas em SP, BA, MG, RJ, PR, Mexico. 
·• . Atendimento via representantes em todos os pafses da America latina. 
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• -Fornecimento de bombas, misturadores e aeradores para A. Latina, EUA e 
Canada . 
. . ·. • Os principais segmentos de atuagao sao: 
• . s ·egm·ento de Agua e esgoto 
· • Segmento de industrias de processo 
· il Segmento de constru<fao civil 
. :. • . Segmento de minera<fao 
· • Forte ope.ra<fao na area de servi<fos e p6s-vendas. 
· · · · Alguns clientes importantes 
· . • · Sabesp 
·• Sanepar 
: • CVRD 
· · • . Aracruz 
• Votarantim 
·. • ·Kiabin · 
Empresa certificada ISO 9000 e em fases de certifica(fao ISO 14000 
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Figura ·18 ~ Divisao de vendas par segmento de mercado de atua<;ao 
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4.2 Diagn6stico da situa~ao da empresa ABS Bombas 
Podemos observar na figura que a empresa ABS tern urn grande potencial de 
vendas na area de pegas e servigos e vern crescendo ano ap6s ano, mas em ritmo 
Iento. Urn dos grandes motivos deste fato esta relacionado com a falta de contratos 
de Iongo prazo com os clientes e principalmente a invasao de piratas justamente 
pela falta daqueles contratos. 
A empresa ABS e lider nacional nos segmentos que atua e detem 
aproximadamente 40% do mercado. Como lider de mercado, tern urn parque de 
bombas em funcionamento acima de 40.000 bombas, o que representa urn enorme 
potencial de vendas e atendimento comparado com os numeros atualmente 
alcangados. 
Estimou-se, considerando o parque de bombas eo hist6rico anual de gastos 
de manutengao em pegas e servigos que a empresa ABS detem aproximadamente 
25% deste mercado. 
A constituigao de atendimento atual esta bern concentrada em alguns 
estados, como segue: 
---····-· ---r---------------.,-------,----:--------:----, 
SP Este estado e atendido por uma rede de assistentes tecnicos 
autorizados e pelo centro de servigos da fabrica em Curitiba. 
A manutengao tern caracteristica corretiva sem 
acompanhamento em melhorias e processos preditivos. 
Temos 5 contratos de reparo com a Sabesp -nosso maior 
cliente. 
Este estado apresenta o nosso maior parque de bombas 
submersiveis, mas na area de tratamento de efluentes. 
PR/SC/RS Estes estados sao atendidos pelo centro de servigos da fabrica 
de Curitiba. 
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A manutengao tern caracteristica corretiva sem 
acompanhamento em melhorias e processos preditivos. 
Nao temos contratos com as empresas de saneamento e 
industrias. 
0 parque de bombas nestes estados e bastante representative, 
principalmente na area de Papel e Celulose. 
ES/RJ/MG Estes estados sao atendidos por centro de servigos proprio da 
empresa localizado em Vit6ria no Espirito Santo. 
Outros 
estados 
Neste caso, o centro de servigos pratica em algumas empresas 
manutengao corretiva, mas temos em outros contratos de Iongo 
prazo envolvendo preventiva e engenharia de manutengao. 
0 parque de bombas e consideravel, principalmente na area 
industria, destacando-se Aracruz, Cenibra, Bahia Sui, Cenibra, 
Vale do Rio Doce e CST. 
0 Centro de Servigos de Vit6ria tern o dobro do faturamento de 
todo o resto do pais e neste a empresa apresenta certo 
diferencial de atendimento. 
Os demais estados sao atendidos por rede de assistentes 
tecnicos, coordenados pelo centro de servigos em Curitiba. 
Nao temos contratos de servigos nestas regioes, somente 
contratos de fornecimentos de pegas de reposigao. 
0 parque de bombas e grande e boa parte e atendido por 
piratas. 
Estes estados representam menos de 5% no faturamento de 




Atualmente o mercado da America Latina (exceto Brasil) e 
atendido por rede ·de assistentes tecnicos locais e que estao 
ainda em processo de treinamento e desenvolvimento. 
lniciamos atuagao neste mercado em 2006 sendo que esta em 
processo de desenvolvimento. 
Em 2010 estaremos iniciando o primeiro centro de servigos no 
Mexico. 
Desta forma, podemos identificar urn enorme potencial de mercado a ser 
conquistado, principalmente considerando a favor da empresa: 
• Enorme parque de bombas instaladas 
• Reconhecido nome da empresa, equipamentos e p6s vendas 
• Referencia de 5 anos de atuagao em manutengao de ultima linha da 
empresa Aracruz - a maior industria de celulose do mundo, 
assumindo 
a gestao completa de manutengao da planta com urn parque de 1900 
bombas. 
• Conhecimento em engenharia de manutengao 
• Pessoal treinado e qualificado 
• Procedimentos claros e objetivos para as realidades das plantas 
• Conhecimento em detalhe dos principais processos 
produtivos dos clientes. 
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Como resultado da analise anterior, apresentamos a seguir o projeto de 
formatac;ao das possiveis soluc;oes em servic;os para os nossos clientes. 
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5 Proposta para o Projeto 
5.1 Sistematica proposta 
Para implantagao de diferenciais em atendimento na area de servigos da 
empresa ABS bombas utilizando a composigao dos pacotes de solugao em servigos 
de manutengao, executamos os seguintes procedimentos: 
A- Defini~ao da carteira de clientes potenciais alvo para a extensao do 
piloto. 
A definigao dos clientes alvo tomou como base: 
o Quantidade de equipamentos na planta 
o Quantidade de equipamentos da ABS 
o Processo do cliente, objetivando o quanto temos conhecimento de tal 
processo. 
o Tipo de manutengao existente e tendemcias na empresa - manutengao 
interna ou externa. 
o Nossa real penetragao na area de decisao da empresa. 
o Procurou-se dividir em areas de atuagao compativeis com as da 
empresa, ou seja, Saneamento, Papel e Celulose e Mineragao. 




o Vale do Rio Doce 
o Bahia Sui Celulose 
o Companhia Siderurgica Tubarao 
SP 





8- Levantamento das principais caracteristicas visualizadas no processo 
de manuten~ao. 
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Para coleta destas informac;;oes prev1as fizemos urn questionario que foi 
discutido com os formadores de opiniao e os responsaveis pela func;;ao nas plantas. 
As frequencias de aparecimentos das necessidades aparecem no quadro abaixo: 
I Necessidade levantada I F~qiiin 
c1a 
I Conhecimento detalhado dos problemas das plantas 140% 
Falta de tecnicos qualificados e treinados 60% 
Manutenc;;ao corretiva de baixa qualidade 60% 
Manutenc;;ao preventiva de baixa qualidade 80% 
Baixa qualidade de engenharia de manutenc;;ao 80% 
Falta de procedimentos de analise de causas primarias dos 40% 
problemas 
Falta de procedimentos de analise de causa raiz dos problemas 90% 
Falta de procedimentos de melhorias continuas 50% 
Falta de indicadores de performance do processo 40% 
Problemas com documentac;;ao e informac;;oes implantados no 90% 
sistema da empresa 
Excesso de itens obsoletes, duplicados ou faltantes no almoxarifado 70% 
Baixa qualidade dos servic;;os especializados, como alinhamento, 60% 
balanceamento, analise de vibrac;;ao, etc 
1 Numero elevado de mtervenc;;oes (MTBF) 180% 
I Alta perda de produc;;ao por parada de equipamentos 180% 
I Alto custo de manutenc;;ao 
Baixa confiabilidade dos sistemas de bombeamento 60% 
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C- Posicionamento da empresa ABS nos mercados em analise 
Considerando os mesmos clientes acima citados, uma analise de 
posicionamento da empresa ABS em relac;ao aos seus produtos e servic;os foi feita, 
conjuntamente sabre as oportunidades de uma maior interferencia das plantas na 
area de manutenc;ao. 
Os principais pontos levantados pelos clientes em relac;ao a empresa ABS 
foram os seguintes: 
o Produtos de alta qualidade e confiaveis 
o Pouco treinamento e suporte no p6s-vendas 
o Falta de divulgac;ao dos servic;os de manutenc;ao disponiveis 
o Maior parque de produtos das plantas 
o Pouca intercambiabilidade entre as pec;as 
o Logistica de atendimento complexa da fabrica 
o Tecnicos capacitados mais pouco presentes 
o Necessidade de maior intervenc;ao no processo produtivo dos 
clientes 
Quando questionados sabre uma possivel maior intervenc;ao nas plantas, 
propiciando melhores resultados no processo produtivo e diminuic;ao dos gastos na 
func;ao bombeamento, todos foram unanimes na resposta positiva e a analise estaria 
nos resultados alcanc;ados com estas intervenc;oes e o custo. 
D- Analise dos pontos fortes e fracos da empresa ABS 
Pontos fortes: 
o Produto de boa qualidade e empresa com excelente nome no 
mercado nacional e internacional. 
o Grande variedade de produtos e soluc;oes a oferecer nas areas de 
bombeamento, mistura e aerac;ao. 
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o Fabrica localizada no Brasil. Este fator representa grande vantagem 
em prazo e flexibilidade para atender as necessidades dos clientes. A 
grande instabilidade na economia mundial e oscilagoes do d61ar 
valorizam ainda mais a fabricagao local 
o Forte posicionamento com os principais clientes 
o Lideranga de mercado. 
o Alto numero de equipamentos em operagao. 
o Pessoal qualificado tanto na parte de engenharia de produto como na 
area de engenharia de campo. 
o Excelente relacionamento com os principais clientes. 
Pontos fracos: 
o Sobreposigao atual de algumas familias de produtos 
o Baixa divulgagao dos novos produtos e tecnicas ao mercado 
o Grande distancia entre os principais clientes 
o Baixa divulgagao do pessoal de vendas dos servigos p6s vendas -
eles tern se concentrado mais em produto. 
o Concorrencia e piratas 
o Poucos contratos de Iongo prazo - principalmente na area de 
servigos. 
5.2 Plano de implanta~ao do projeto na empresa ABS 
5.2.1 Estrategia de implanta~ao 
a- Defini~ao das solu~oes a serem ofertadas 
Considerando a pesquisa feita na tabela de necessidades levantas, a 
conclusao e que o pacote de solugoes certamente se adequa aos objetivos 
indicados pelos clientes. Desta forma, a composigao em termos de apresentagao 
sera distribuida da seguinte forma: 
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. Figura 19. A ideia do quebra cabec;a veio de Marketing - indicando soluc;oes 
·: completas em servic;o ou parciais em m6dulos 
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Soluqao 1- Diagn6stico da planta 
·oiAGNOSTICO DE. PLANTA VO 
LEVANTAMENTO DA PLANT A 
• Falhas prtmanas 
Bombas crfticas 
a Registros de sistema 
• Documentagao tecnica 
lndicadores de sustentabilidade 
• Padron~agOes bombas 
• Melhorlas de metodologia 
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Todos os trabalhos de engenharia de manuten~ao posslveis em uma planta 
. . 
se. iniciam com o diagn6stico. 0 resultado do diagn6stico e uma composi~ao de 
dados e fqtos que revelara a situa~ao da planta naquele momenta e servirao de 
base de analise de identifica~ao de: 
· o . Equipamentos crlticos 
o Perda de produ~ao por equipamento 
o Custo de manuten~ao 
o MTBF 
o Planilha de criticidade 
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Desta forma, a continuidade do trabalho segue como no diagrama: . . 











1-2 anos de 
servic;o 





0 Menor custo de 
manutenc;ao 
!=igura 20 - Fluxo operacional do sistema de solugoes iniciando pelo 
. diagn6stico 
Exemplo de Diagn6stico: 
. ·A ~ _Di.agn6stico de Campo 
Total Bombas Ativas e Diagnosticadas: 1433 
· Bombas Desativadas: 196 
Bomba.s Nao Encontradas no Campo: 125 
· Total de Bombas Cadastradas no SAP: 1754 
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· · B - Niap~amento de Campo - Mecani 
60°/o 
1!1 Man cal ~ Vazamento • vibra<;ao 
· Figura 21 - Exemplo de diagn6stico da area mecanica mostrando as 
. concentrac;oes de problemas nos equipamentos 
. C.-. Mapeamento de Campo - lnstala~ao 
Ill Base • Succ;ao o Conservac;ao 
·Figura 22 - Exemplo de diagn6stico de problemas de instalac;ao e conservac;ao 
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· · Figura 23 - Estado do equipamento em analise 
Figura 24 - Estado do equipamento em analise 
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D .. Controle - Apropria~ao OM's 




0% +-~~~~~~~~~~~~--~~~ ~~~--~-~~ 
Fonte: SAP OPL Tubula~ao Valvula motor Outros 
. Figura 25 - exemplo de apropriagao incorreta de OM - ordens de servigo de 
planta foram apropriadas 73o/o e na realidade ap6s analise s6 56°/o eram 
. . causadas por bombas 
Aonde chegaremos com as solu~oes: 
Controle - Apropriac;ao OM's 
Projetado 
• Bombas Ill Outros 
. Figura 26 - Exemplo de controle de ordens de servigo adequadamente 
cadastradas 
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. E- Controle .. ·- ·cadastro 
Bomba.s c.om. C:adastro Complete: 468 
Bombas com Cadastre Incom.pleto: 848 
Motives de cadastros Incompletos: 
- Erro no cadastre 
- Ativo no SA.P e desativado na Area 
- Ativo na Area e desativado no SAP 
- Nao esta cadastrado no SAP e no Diagn6stico 
Aonde chegaremos com as solu~oes: 
Ill Correto D Incorreto 
Projetado 
Ill Correto D Incorreto 
Figura 27 - lndice de 5o/o de cadastros incorretos - bern acima da media d 
as industrias 
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F - Co.ntrole - Documenta~io 
Bombas com Documenta<;ao Completa: 264 
Bombas com Documenta<;ao Incompleta: 931 
Documenta<;ao: 
- Fol,ha de Dados 
- Curva Performance 
- Desenho Dimensional 
- Desenho de Corte 
- Lista de Pe<;as 
Aonde chegaremos com as soluc;oes: 
Controle - Doc~umenta~io 
22010 • Correto · D Incorreto 2so;0 
~----------,----
Projetado 
75• Correto D Incorreto 
Figura 28 - Significativo aumento da documentagao cadastrada completa 
G - Controle - Documenta~io ... lista de Pe~as 
Irregularidades no Cadastro de Lista de Pe~as: 
Sobressalentes cadastrados em duplicidade: 461 
Lista de pe~as nao esta cadastrada corretamente: 628 
Divergencia de fabricante (Area x SAP): 11 
Nao tem lista de pe~as cadastrada: 67 
Controle - Documenta~io - lista de Pe~as - Rotor 
Irregularidades no Cadastro de Lista de Pe~as: 
Bombas sem rotor cadastra_do: 180 
Bombas com dois rotores cadastrado: 51 
Bombas com rotor Compra Direta: 109 
Aonde chegaremos com as solu~oes: 
Controle - Documenta~io - Lista de Pe~as 
Irregularidades no Cadastro de Lista de Pe~as: 
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Atual Projetado 
Sobressalentes cadastrados em duplicidade: 461 0 
Lista pe~as nao esta cadastrada corretamente: 628 0 
Di'vergencia de fabricante (Area x SAP): 11 0 
Nao tem lista de pe~as cadastrada: 67 0 
H - .lndicadores- Perdas Te6ricas de Produc;ao 







2003 2004 2005 2006 
Fonte: SAP/BW 
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Figura 29 - Perdas de produ9ao por interrup9ao de bombeamento em TSA 
· (tonelada de celulose)- Curva sem tendencia de queda e sem controle 
Aonde chegaremos com as soluc;oes: 







2003 2004 2005 2006 2007 2008 
Fonte: SAP/BW 
Figura 30 - Perdas de produ9ao controlada e em forte tendencia de queda 
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2003 2004 2005 
Fonte: SAP/BW 
Figura 31 - Custos crescentes da func;ao bombeamento 
·Aonde chegaremos com as solu~oes: 
· lndicadores ·- Custos 
l fAbaixo· · 
Projetado 
Ill Abaixo DAcima 
· Figura 32 """"" Custos de manutenc;ao sob controle e compativel com plantas de 
rnelhore~ praticas de manutenc;ao 
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. J - lndicado.res •· MTBF 
· Area _operacional 26C 
25 
20. 
m 15 en 
Q) 
- ~ 10. 
.• 5 
. 2003 2004 2005 
. Fonte: SAP/BW .. HBiJ SAP-BW .• Classificado 
l=igura 33 --:- Clara tendencia de redugao ou manutengao do tempo media 
entr~ falhas (MTBF) 
· _. Aonde chegaremos com as soluc;oes: 
. . 
·lndicadores - MTBFi . 






en . '20 . Q) 




2003 2004 2005 2006 2007 2008 
~ SAP-BW • Classificado ~ Projetado 
·: . Figura 34 - Clara tendencia de melhora nos resultados entre falhas a partir 
_· de 2006 
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L. ~ lndi.cadores - Turn Over de Rotativos 





Fonte: SAP/BW 2003 . 2004 2005 
. F.igura 35 - Giro de mancais para conserto instavel e em tendencia crescenta 
Aonde chegaremos com as solu~oes: 
lndicadores ~ Turn Over de Rotativos 
Area operacional 26C, 26P e 26V 
2003 2004 2005 2006 2007 2008 
Figura 36 - Giro de mancal para conserto em queda - melhor performance 
M - Procedimentos - Analise de Falhas 
• Analise atual baseada somente nas PTP 
• Bombas sem PTP e altos custos nio sio 
analisadas 
• Bombas sem PTP e altos indices de interven~oes nio sio 
analisadas 
• Exemplos: 
Bombas analisadas: 26-3211-25 (3,8 TSA PTP) 
26-3211-5 (6,3 TSA PTP) 
26-3211-9 (8,8 TSA PTP) 
Bombas nio Analisadas: 
26-3221-2 (US$125.000 /2005) 
20-3253-19 (US$ 64.000 /2005) 
26-3601-810(US$ 59.000 /2005} 
Aonde chegaremos com as solu~oes: 
Procedimentos- Analise de Falhas 
Atual: 
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Analise baseada somente nas PTP (Perdas Te6ricas de Produ~io) 
Projetado: 
Analises feitas com base no Numero de Prioridade de Risco (NPR) 
Atualmente 75 bombas encontram-se com NPR superior a 15, 
requerendo engenharia de manuten~ao e melhorias. 
N - Procedimentos - Conserva<;ao Rotativos no Estoque 
• Procedimento de giro dos eixos dos rotativos 
• Procedimento de prote~ao corrosiva dos sobressalentes 
• Procedimento de devolu~ao de sobressalentes 
0 - Procedimentos - Falhas Primarias - OPL 
Ausencia de a~ao efetiva na Opera~ao de Primeira Linha (OPL) 
resultando em: 
o Bases degradadas. 
o Vazamentos e oxida~ao de lubrificantes. 
o Vazamentos de liquidos pela selagem. 
o Vazamentos de llquidos pela flanges. 
o Vazamentos de liquidos pela volutas. 
o Vazamentos de liquidos pela tubula~oes. 
o Vazamentos de liquidos pela agua de selagem. 
o Equipamentos de mau aspecto (sujos). 
o lmprovisa~oes. 
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Veja abaixo fotos que demonstram resultados de ac;ao efetiva na Operac;ao 
de Primeira Linha (OPL): 
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.. Figura 38 - Falta de OPL 
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Aonde chegaremos com as soluc;oes: 
Procedimentos - Falhas Primarias - OPL 
Projetado: 
o Verificar Check List atual. 
o Criar registro das nao conformidades encontradas e fluxo 
para a solu~ao dos problemas. 
o Elaborar plano de investimento. 
o Execu~ao de melhorias. 
P- Aplica~oes de Produtos- Nss (veloc. espec. de suc~ao) 
o Foram analisadas 576 bombas centrffugas que 
possuiam as folhas de dados e curvas de performance. 
o 0 Nss e um parametro que permite comparar as 
condi~oes operacionais em bombas centrifugas. 
o Determinadas faixas de vazoes geram uma recircula~ao 
do liquido. 
o Poss(veis consequencias: 
o Sobrecarga de Mancal. 
o Erosao de material. 
o Vibra~ao do conjunto. 
o Falhas combinadas. 




. IL . 






< 8000 8000 - 9000 9000-1000 10000~ 11 000 11 000-12000 12000-13000 13000-14000 >14000 
Nss 
_Figura 39 - Velocidade critica de suc<fao x tempo media entre falhas (MTBF) 
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Q - Equipamentos Criticos - Numero de Prioridade de Risco 
Criterios: 
- Criticidade Operacional {1,0 a 1,2) 
- Velocidade Espedfica de Suq;ao ( 1,0 a 2,0) 
- Numero de Nao Conformidades do Diagn6stico {1,0 a 3,0) 
- MTBF do SAP (sistema operacional) - Classificado ( 1,0 a 4,0) 
- Custos Classificado (1,0 a 5,0) 
- Perda Te6rica de Produ~ao Classiflcada (1,0 a 6,0) 
Ac;oes: 
- Menor que 15: Manutenc;ao Corretiva/Preditiva 
- Maior que 15: Melhorias ou Engenharia de Manuten~ao 
Aonde chegaremos com as solu~oes: 
Aplica~oes de Produtos- Nss (veloc. espec. de suc~ao) 
o Bombas com Nss nas faixas de altos indices de falhas, 
requerem: 
o Levantamentos de SDCD (Sistema de coleta de dados). 
o Cillcutos manometricos. 
o Analise de transientes. 
o Verificac;ao do hist6rico de manutenc;ao. 
o Estudo para modifica~oes de velocidade do acionador. 
o Calculo do diametro do rotor. 
o Reposicionamento de equipamentos. 
o Substituic;ao de equipamentos. 
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R - Equipamentos Crfticos - Numero de Prioridade de Risco 
Finalmente ehegamos ao mapa de critieidade da planta, o 
qual define todos os equipamentos que devem sofrer 
interven~oes e suas prioridades. 
• Atual: 
75 Equipamentos encontram-se com NPR acima de 15. 
• Projetado: 
35 Equipamentos com NPR acima de 15. 
15 Equipamentos que atualmente possuem alto risco de 
quebra, terem o NPR reduzido significativamente. 
Tabela de mapeamento de criticidade de todos os equipamentos da planta, 
considerando custo de manutengao, velocidade de sucgao, diagn6stico, tempo 
medio entre falhas e perda de produgao. Estes fatores combinados e de acordo com 
os pesos de cada item definem a pontuagao geral de criticidade dos equipamentos 
da planta. 
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Mapa de criticidade da planta: 
Tempo 
Perdas de 
Param.Vel. Diagn6stico Med.entre Custos Produc;iio 
Criticidade eso.suc. falhas 
TAG 
Area Centro 
Critic. Fator Nss Fator N.N.C. Fator Meses Fator US$ Fator ton. Fator Geral 
Oper. Custo 
26-3212-103 26C 2437 A 1,20 13309 2,00 3,00 1,13 2,57 4,00 11338,66 5,00 109,9 6,00 376,66 
26-3204-2001 26C 2437 B 1,00 NA 1,14 5,00 1,88 2,07 4,00 8879,71 5,00 35,7 4,72 234,16 
26-3221-2 26C 2437C A 1,20 10926 1,14 3,00 1,13 2,67 4,00 52976.76 5,00 372,5 6,00 214,70 
26-3212-101 26C 2437 A 1,20 NA 1,14 1,00 1,00 3,30 4,00 9993,57 5,00 213,2 6,00 190,00 
26-3212-63 26C 2437 A 1,20 NA 1,14 5,00 1,88 3,66 4,00 4123,92 2,09 197,0 6.00 149,31 
26-3212-1 26C 2437 A 1,20 11170 1,38 3,00 1,13 5,66 3,33 6086,62 2,96 277,4 6,00 128,09 
26-3202-2001 26C 2437 A 1,20 NA 1,14 1,00 1,00 3,99 4,00 7716,14 4,20 23,4 3,73 99,22 
26-3201-79 26C 2437 B 1,00 NA 1.1.4 7,00 2,63 2,62 4,00 13920,73 5,00 0,0 1,00 69,40 
26-3213-6 26C 2437 B 1,00 NA 1,14 1,00 1,00 2,01 4,00 4151,88 2,09 39,0 5,97 65,85 
26-3202-141 26C 2437 B 1,00 NA 1,14 6,00 2,25 3,91 4,00 9009,41 5,00 0,0 1,00 59,37 
26-3431-7 26C 2441 A 1,20 NA 1,14 1,00 1,00 16,01 1,18 9174,94 5,00 253,1 6,00 56,05 
26-3211-4 26C 2437 A 1,20 10184 1,14 2,00 1,00 5,04 3,33 3395,54 1,76 66,4 6,00 55,68 
26-3221-4 26C 2437C A 1,20 10119 1,14 2,00 1,00 7,66 2,50 4353,74 2,09 179,7 6,00 49,64 
26-3431-17 26C 2441 A 1,20 10377 1,14 4,00 1,50 4,21 4,00 19655,97 5,00 0,0 1,00 47,50 
26-3211-34 26C 2437 B 1,00 10699 1,14 6,00 2,25 3,36 4,00 6392,83 3,53 0,0 1,00 41,92 
26-3213-23 26C 2437 B 1,00 NA 1,14 4,00 1,50 2,87 4,00 12086,60 5,00 0,0 1,00 39,58 
20-3202-14 26C 2437 A 1,20 NA 1,14 1,00 1,00 3,30 4,00 455,95 1,00 71,8 6,00 38,00 
26-3631-2 26P 2442 A 1,20 NA 1,14 3,00 1,13 0,81 4,00 10506,98 5,00 0,0 1,00 35,78 
26-3212-32 26C 2437 B 1,00 10178 1,14 6,00 2,25 2,86 4,00 5428,57 2,96 0,0 1,00 35,15 
26-3211-12 26C 2437 B 1,00 NA 1,14 5,00 1,88 2,88 4,00 6491,72 3,53 0,0 1,00 35,03 
26-3442-2 26C 2441 A 1,20 11035 1,38 0,00 1,00 3,39 4,00 7463,61 4,20 0,0 1,00 32,20 
26-3202-2014 26C 2437 B 1,00 NA 1.14 4,00 1,50 2,87 4,00 6965,00 3,53 4,9 1,15 32.14 
26-3273-7 26C 2446C B 1,00 14973 1,14 2,00 1,00 3,94 4,00 1385,21 1,00 126,4 6,00 31,67 
26-3405-665 26C 2441 A 1,20 NA 1,14 0,00 1,00 3,01 4,00 9951,93 5,00 0,0 1,00 31,67 
26-3405-784 26C 2441 A 1,20 NA 1,14 0,00 1,00 1,60 4,00 13548,93 5,00 0,0 1,00 31,67 
26-3435-14 26C 2441C A 1,20 NA 1,14 0,00 1,00 4,80 4,00 13952,05 5,00 0,0 1,00 31,67 
26-3435-784 26C 2441C A 1,20 NA 1,14 0,00 1,00 1,49 4,00 11988,04 5,00 0,0 1,00 31,67 
26-3631-1 26P 2442 A 1,20 NA 1,14 0,00 1,00 0,90 4,00 15787,82 5,00 0,0 1,00 31,67 
26-3631-3 26P 2442 A 1,20 NA 1,14 0,00 1,00 0,92 4,00 11835,82 5,00 0,0 1,00 31,67 i 
26-3431-6 26C 2441 A 1,20 NA 1,14 3,00 1,13 3,60 4,00 7529,75 4,20 0,0 1,00 3o.o6 I 
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.Alguns exemplos de melhorias 
Exemplos de Melhorias 
3251-276 3251-277 
Exemplos de Melhorias 
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Exe·mplos de Melhorias 
201-89 
Exemplos de Melhorias 
Bombas da 
Captagao de agua (6 
unidades) 
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As bombas · antigas, Worthington 24 QL 19, nao permitiam mais que 1 
a no de vida e a cada intervengao urn elevado . custo. Por solicitac;ao da 
ARCEL, inicialmente, foram instaladas duas bombas que haviam sido 
compradas para ·as elevat6rias do Rio 
·Dace. As · born bas sofreram total correc;ao de material para se 
. adaptarem as · condic;oes de pH e garantem confiabilidade operacional. 
. · MTBF de 3 a nos e em eleva gao. Baixo custo de manutenc;ao comparado ao 
.anterior. Com · Tecnologia atualizada, o equipamento permite total controle 
de i'ntervenc;oes antes que os custos se elevem. Nao requer lubrificac;ao ou 
cuidados especiais na iristalac;ao e remoc;ao. 
Figura 40 - Exemplos de recuperac;ao de equipamentos - detalhe de analise 
· de vibrac;ao 
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Solu~ao 2- Engenharia de Aplica~ao e Manuten~ao 
ENGENHARIA DA MANUTENQAO 
ENGEN HARIA :DE APLICA~AO 
m Estudo para aumento do mtbf 
e Redw;ao de perdas de produgao 
• Redugao do custo de manutengao 
m Redugao de estoque sobressalentes 
1 Analise de causas rafzes de falhas 
m Analise de material 
o Anaiise de falhas primaries 
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ldentificagao de priorldades x risco "ranckinn 
m Estudo transientes hidraulicos 
Analise de variaveis do processo 
Analise de co·relagao de parametres 
78 
. . Solugao 3- Almoxarifado 
. CONTROLE DE SISTEMA 
· ..FORNECIMENTO DE SOBRESSALENTES 
. ,· 
• Correqao de lista tecnica 
• Correqao de cadastre no sistema 
• Corregao de itens sobressalentes 
m Redugao de estoques 
a Padronizag6es1 intercambialidade de 
equipamentos 
79 
• Procedimentos de estocagem de rotativos 
• Montagem de kits para tnanutengao 
de campo 
ill ldentificaQao de obsolescencias 
• Estudo 
a Sobressalentes originals para bombas 
de processo 
Sobressalentes originals para agitadores Scaba 
e Sobressalentes originals para bombas 
subrnersfveis 
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· Solugao 4- Controle de Informa<;oes 
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SoluQao 5- Confiabilidade 
a Analise multifatorial do sistema e 
solug6es integradas 
11 Redimensionamento de performance 
e melhorias 
a Mapeamento do usa de energia e 
otimizagao 
Monitoramento de variavels de processo 
• Gestao por correlagao de para metro 
11 Auditorias de eficiencia operacional 
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Solugao 6- Servi9os Especializados 
84 
ALINHAMENTO A LASER DE CONJUNTO ROTATIVO 
11 Alinhador a laser sflat 1 00 skf 
l!!ll Alinhamentos verticals 
111 Alinhamentos horizontais 
Distancia entre eixos: 4m 
PARADAS PROGRAMADAS I PARADAS GERAIS DE PLANTAS 
• Desmontagem e montagem de rotativos 
. • lnstalagao de selagem mecanica 
· • · Manutengao pred~iva 
il Manutengao preventiva 
• Manutengao conetiva 
• Relocagao de equipamentos 
• Remogao de equipamentos 
m~ Montagem completa do sistema de bombeamento 
m AS built 
LOCAQAO DE BOMBAS DE DRENAGEM 
• Poteneia: 0,5 ev a 50 ev 
• Vazao: 20 m3/h -500 m3/h · 
11 Attura: 13 mea - 88 mea 
(Potfmcias e vaz6es superiores, 









MANUTEN<;AO EM ELEVAT6RIAS DE ESGOTO 
111 Manuten9ao eh~trica 
• Manuten9ao civil 
PROJETOS DE MODERNIZAGAO 
• Modernizac;ao de equipamentos 
m Manuten9ao pintura 
a Manutengao instrumentagao 
Atualizac;ao tee nol6g ica 
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PARADAS PROGRAMADAS I PARADAS GERAIS DE PLANTAS 
• Desmontagem e montagem de rotativos 
• lnstalagao de selagem mecanica 
• Manutengao pred~iva 
a Manutengao preventiva 
• Manutengao corretiva 
APLICAt;AO DE REVESTIMENTOS 
• Revestimento ceramico de superficies 
Relocagao de equipamentos 
111 Remogao de equipamentos 
Montagem completa do sistema de bombeamento 
AS built 
Reconstituigao de componentes 
SERVI<(OS DE CAMPO 
BALANCEADORA SCHENCK- HM 40 
ra Supervisao de montagem 
a Comissionamento de sistemas de 
bombeamento 
Comissionamento start-up 
11 Alinhamento a laser 
Am~lise de vibragao do sistema 
a Balanceamento dinamico estatico 




Picadores para balanceamento 
m Peso maximo: 3000 kg 
Diametro maximo: 3000 m.m 
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Diametro apoio dos mancais : 15-240 m.m 
m Distancia entre mancais: BU 2750 
a Mfnimo balanceamento residual: Bm.m/g 
Transmissao por correia 
111 lmpressao de laudos de balanceamento 
CONTRATOS DE DRENAGEM 
· · 11 Monitoramento de sistemas de drenagem 
• Operagao de sistemas de drenagem 
11 Manutengao, limpeza e conservagao de 
sistema de drenagem 
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• Substituigao de equipamentos inoperantes, 
em fungao de erro de especificagao 
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SoluQaO 7- Treinamento 
91 
TREINAMENTOS 
111 Processes • Conceitual 




llll PPI Manutengao 
NOVOS PROJETOS 
11 Plantas industriais 
Plantas de tratamento de efluentes 
II Plantas de captagao de agua de processo 
111 Plantas de captagao de aguas pluviais 
ABSEL 
m Pro]etos de repotencializagao de bombas 
a Mudanga de ponte operacional: HXQ 
m Aumento de eficacia 
• Redugao de. consume energia 
b~ Treinamento do pessoal interno 
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Redugao de Icc (life cost ciclo) 
Confiabilidade de performance 
111 Rendimentogarantido 
Ap6s a definic;ao das soluc;oes, necessitamos treinar nosso pessoal de 
Engenharia de Vendas e Servic;os para apresentac;ao aos clientes finais. 
0 material para 0 treinamento interno sera.rO "case" levantado para a planta 
da Aracruz e sera ministrado pelo nosso pessoal de campo que trabalha na Aracruz. 
0 treinamento sera ministrado no Centro de Servic;os do ES e tera como pratica a 
propria planta da Aracruz. 
0 treinamento tera parte te6rica e pratica, direcionado a estudos de casas 
que ja foram implantados, desta forma, o pessoal que tera acesso direto aos clientes 
terao uma visao bastante clara e realista das soluc;oes Ia implementadas. 
c- Politica de pre~os das solu~oes 
A .formac;ao de prec;os das soluc;oes seguem a politica da empresa ABS, 
formatada de acordo ·com HH dos funcionarios que serao alocados para cada tipo de 
contrato juntamente com a especialidade requerida. 
Os prec;os, desta forma, seguem a planilha interna da empresa para formac;ao 
do prec;o. de vendas, bern como as orientac;oes de normas internas para condic;oes 
de validade, entrega do servic;o e demais condic;oes comerciais. 
· d- Material de Marketing 
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Definimos que o material de divulgac;ao sera constituido de : 
o "Case" de apresentac;ao 
o Pasta geral de produtos da empresa constando: 
o Folheto geral dos produtos e suas devidas aplicac;oes 
o Manual de operac;ao e manutenc;ao 
o Folheto tecnico de materias e liquidos 
o Programa de selec;ao de equipamentos 
o Folheto detalhado das possiveis soluc;oes em manutenc;ao 
o Lista de contatos e referencias. 
e- Planejamento de visitas e apresentac;oes 
Aos o treinamento e disponibilidade do material de Marketing, iniciamos o 
agendamento e apresentac;oes das soluc;oes. 
Elas serao feita de acordo com a lista de clientes apresentada em reuniao 
formal com data pre definida. 
Os convites serao encaminhados para grupos de 3-4 representantes da 
empresa definida (pessoas do processo decis6rio), com todas as despesas pagas 
pela ABS e utilizaremos hotel em Vit6ria para fazer a apresentac;ao, almoc;o e na 
parte da tarde uma visita as instalac;oes do Centro de Servic;os. 
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5.2.2 Estrategia de implantac;ao- Datas de implantac;ao e responsabilidades 
Estrategia Jul- Ago Set Out Nov Dez Jan-09 Responsavel 
08 
a- Formatagao X Marcos/Pedro 
da apresentagao 
e "case" e 
definigao dos 
clientes alva 
b- Treinamento X X Sandro/Manoel 
do pessoal 
lnterno 
c- Formatagao X X Marcos/Pedro 
dos pregos para 
as solugoes 
d- Criagao do X X X Maria 
material de 
Marketing 





f- lnicio das X Sand ro/Manoel 
opera goes 
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5.2.3 Avalia~ao dos resultados 
Objetivando controle do processo, estabelecemos as seguintes ferramentas 
de controle e avaliac;ao: 
Para a implantac;ao do projeto teremos reunioes quinzenais com objetivo de 
alinhamento e informac;ao de progresso. Todos os responsaveis devem apresentar 
situac;ao do projeto e posicionamento no tempo. 
Para a operac;ao do projeto utilizaremos as ferramentas ja existentes de 
controle do nosso financeiro, sejam elas: 
o Criac;ao de centro de custo especffico para alocac;oes relativas ao projeto 
o Estabelecimento de analise de perdas e ganhos para a operac;ao 
o Fluxo de caixa especffico para a operac;ao 
o lndicadores de performance de planta estendidos os da propria ABS e os 
indicadores de performance do projeto na planta do clientes, conforme 
indicados em cada soluc;ao apresentada. 
5.3 Recursos necessaries para implanta~ao e operacionalizar as estrategias 
propostas 
1 Estrategia I Custos 
a- Formatac;ao da R$ 4.000,00 Horas trabalhadas de 
apresentac;ao e "case" MKT e material de mkt 
e definic;ao dos 
clientes alvo 
b- Treinamento do R$ 31.000,00 Viagens I hotel I 
pessoallnterno transporte I material de 
treinamento I refeic;oes 
para 8 pessoas - 2 
c- Formata<;ao dos R$ 4.000,00 
pre<;os para as 
solu<;oes 
d- Cria<;ao do material R$ 35.000,00 
de Marketing 
e- Programa<;ao das R$ 36.000 
visitas, apresenta<;oes, 
propostas e follow up 
semanas 
Horas trabalhadas de 
MKT e gera<;ao de listas 
Cria<;ao I arte folhetos -
500 capias - folheto 
tecnico e promocional. 
Forma<;ao das pastas 
para eventos. 
Visitas a clientes da lista 
e encontro com 




6 Empresas com 4 
convidados por empresa 
f- lnicio das opera<;oes Ja entra nos custos de Contratos 
contrato e controlados 
por centro de custo x 
perdas e ganhos 
Total previsto para o projeto R$ 110.000,00 
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5.4 Resultados esperados - metas 
Com a implantac;:ao e operacionalizac;:ao das estrategias acima descritas, 
esperamos obter os seguintes resultados basicos a curto e Iongo prazo: 
o lniciar 2010 com pelo menos 01 contrato de servic;:os nos moldes da 
Aracruz Celulose, que nos proporcionou em 2008: 
);> Faturamento em servic;:os : R$ 900.000,00 c/ Lucro operacional12% 
);> Faturamento em consertos : R$ 600.000,00 c/ Lucro operacional15% 
);> Aumento de vendas de pec;:as : R$ 1.200.000,00 c/ Lucro 
operacional 22% 
Total operacional estimado em 01 contrato = R$ 498.000,00 I em 2010 
De maneira bern simpl6ria, teriamos urn retorno de 2,7 meses em 
relac;:ao aos investimentos necessaries. 
o Aumentar a intervenc;:ao da empresa ABS em equipamentos de 
concorrentes, buscando aumentas nosso parque em 10% 
o Eliminar completamente a entrada de pirata nas plantas 
o Aumentar a confiabilidade do processo do cliente e como consequencia 
aumento de credito para a empresa ABS. 
o Ter pessoal treinado para processo do cliente, intervindo sempre que 
necessaria com soluc;:oes apropriadas. 
o Controle de dados e informac;:oes de manutenc;:ao completa da planta. 
o Reduc;:ao dos custos gerais de manutenc;:ao na func;:ao em 10% 
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o Redugao das perdas de produgao em 15% 
o Aumento do MTBF em 20% no primeiro ano. 
5.5 Problemas esperados e medidas preventivas e corretivas 
Com relagao a possiveis desvios que venham a ocorrer durante o 
desenvolvimento do plano, podemos apresentar: 
;.. Aprovagao pelo grupo 
;.. Variagoes salariais e de materiais 
;.. Riscos cambiais para produtos e pegas importadas 
;.. Modificagoes estruturais na empresa contratante que venham a colocar 
em risco o plano I contrato 
;.. Alteragoes economicas que venham a colocar em risco o plano I 
contrato. 
;.. Rotatividade de funcionarios, principalmente considerando a localizagao 
das fabricas 
;.. Capacidade de atendimento - dimensionamento 
;.. Concorrencia 
Basicamente teremos as seguintes e constantes avaliagoes para garantia de 
performanace do plano I contratos: 
• Avaliagao mensal do centro de custo da operagao, tanto a nivel de 
investimentos no plano como no acompanhamento dos contratos 
• Analise mensal, detalhada do profit & Loss de forma a garantir lucro 
operacional objetivo 
• Controle dos itens importados e atualizagao trimestral das listas de pregos. 
Como base do contrato existe clausula semestral de reajuste de pregos 
causadas por variagao cambial para itens importados. 
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• Constante acompanhamento da empresa, promovendo mensalmente 
apresenta<;ao de resultados da opera<;ao. 
• Constante monitoramento no cenario nacional e internacional para antever 
possfveis riscos a opera<;ao. 
• Treinamento, plano de cargos e salaries bern definidos, salaries justos com 
a realidade do mercado, avalia<;ao constante de RH e medida de satisfa<;ao. 
• Quantidade e volume dos contratos devem ser definidos para nossa 
capacidade de atendimento, de tal forma a podermos atender, mesmo que 
poucas plantas, em um nfvel de qualidade acima do esperado pelos clientes. 
• 0 posicionamento forte, exceh§ncia de atendimento, presen<;a permanente 
na planta, demonstrative de resultados para os clientes e aumento de 
confiabilidade de planta sao fatores que garantem nossa presen<;a e 
dificultam a entrada de concorrentes. 
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6 Conclusao Geral do trabalho 
Com base nos itens anteriormente tratados, podemos considerar que todos 
os pontos principais e necessaries para a implantac;ao do plano foram 
desenvolvidos. 
Resumidamente, as etapas abrangeram os seguintes pontos: 
0 Objetivo: 
lmplanta~ao de diferenciais em 
atendimento na area de servi~os da 
empresa ABS bombas 
Reunir toda da experiencia adquirida pela empresa 
ABS bombas durante o periodo na qual foi 
responsavel pela opera<_;ao da fun<;ao bombeamento 
na planta da Aracruz Celulose. 
Definir as solu<;oes diferenciais na area de servivos 
Soluvoes definidas como base do projeto- o produto 
o+ Diagn6stico 
o+ Engenharia de Aplica9ao e Manutenvao 
o+ Almoxarifado 
o+ Controle de Informavoes 
o+ Confiabilidade 
o+ Servivos Especializados 
o+ Treinamento 
1 
Definivao da situa9ao atual da empresa na area de 
servivos nas diversas regioes que atende. 
Defini<;ao dos potenciais clientes para apresentar a 
proposta 
Analise via pesquisa das principais necessidades dos 
clientes no campo de manuten<;ao 
Amilise do posicionamento da empresa ABS nos 
mercados em amilise 
l 
Analise dos pontos fortes e fracos da empresa ABS 
relativo ao posicionamento 
l 
Detalhamento de cada solu<;ao e preparo de material 
para treinamento 
l 
Plano de treinamento intemo 
Politica de forma<;ao de pre<;os e formata<;ao 
comercial dos pacotes de solu<;ao 
Material de marketing e divulga<;ao 
Programa<;ao de visitas aos clientes para 
apresenta<;oes e eventos de lan<;amento 
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Planejamento dos eventos, programa<;ao, datas e 
responsaveis 
Analise de resultados e recursos necessarios para 
implanta<;ao 
Resultados esperados e analise de retorno 
Possiveis riscos para implanta<;ao e sucesso do 
plano, bern como as medidas de controle destes 
nscos 
Implanta<;ao: 
lmplantac;ao de diferenciais em 
atendimento na area de servic;os da 
empresa ABS bombas 
As solu<;oes como diferenciais competitivos na area 
de servi<;os: 
~ Diagnostico 
~ Engenharia de Aplica.;ao e Manuten.;ao 
~ Almoxarifado 
~ Controle de Informa.;oes 
~ Confiabilidade 
~ Servi.;os Especializados 
~ Treinamento 
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Execuvao de proposta 
comercial para cliente 
Confecvao proposta final e 
execuvao dos trabalhos 
Figura 41 - Fluxo do projeto 
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Sumariza~ao dos pontos chaves do presente trabalho 
0 descritivo que seque tern por objetivo sintetizar os principais pontos 
tratados no desenvolvimento do presente trabalho e suas consequencias para a 
empresa ABS. Dividimos este fechamento em: 
a- Embasamento do trabalho 
Os criterios para desenvolvimento deste trabalho foram embasados por uma 
s61ida teoria de estrategia de Iongo prazo. Procuramos desta forma, estabelecer urn 
alinhamento entre a parte pratica desenvolvida em campo com a teoria desenvolvida 
no curso MBA em Gestao Estrategica - UFPR. 
A formatayao estrategica do projeto seguiu os passos do processo 
administrative, de tal forma a termos uma maior clareza de todas as etapas do 
projeto, desde sua definiyao, alinhamento com a estrategia da empresa ABS, 
desenvolvimento do produto, lanyamento no mercado, acompanhamento de seu 
desenvolvimento e correy6es I implementay6es necessarias para sua otimizayao. 
Alinhamos o projeto de tal forma a identificarmos todas as etapas: 
Planejamento 
Organizayao 
Desta forma, fechamos o ciclo completo de analise e embasamento para 
termos os diferenciais de serviyos implantados, em continuo desenvolvimento e 
corretamente avaliados de forma a garantir sua performance duradoura e 
sustentada. 
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b- 0 produto desenvolvido e seus diferenciais 
0 objetivo principal deste trabalho se focou em utilizar varios anos de 
experiencia adquiridos no gerenciamento de uma planta de papel e celulose na 
func;ao bombeamento e transformar este conhecimento em pacotes de servic;os 
diferenciados que atendam as mais variadas necessidades de nossos clientes. 
As soluc;oes como diferenciais competitivos na area de servic;os: 
-+ Diagn6stico 
-+ Engenharia de Aplicac;ao e Manutenc;ao 
-+ Almoxarifado 
-+ Controle de lnformac;oes 
-+ Confiabilidade 
-+ Servic;os Especializados 
-+ Treinamento 
Com este pacote de soluc;oes, procuramos atender as mais variadas 
necessidades de planta, oferecendo desta forma "pacotes sabre medida" e 
diferenciados promovendo desta forma trabalhos especfficos ou completa operac;ao 
da planta na func;ao bombeamento. 
Atualmente, contamos com varios contratos, nao s6 na area industrial, mas tambem 
em empresas publicas de saneamento. Estes contratos seguem o mesmo modelo 
industrial e tern se alinhado perfeitamente as necessidades destas empresas. 
Considerando as operac;oes atuais, podemos observar algumas caracterfsticas 
pr6prias de cada soluc;ao apresentada, tanto em aceitac;ao quanta em resultado 
operacional, resultados conforme seque: 
Tipo de soluc;ao Contratos %do %Luera 
vi gentes neg6cio operacional 
Diagn6stico 6 25 10 




Almoxarifado 2 5 5 
Controle de 3 5 5 
lnforma~oes 
Confiabilidade 8 20 30 
Servi~os 12 30 20 
Especializados 
Treinamento 4 5 5 
Podemos, desta forma, observar que os "pacotes de solu96es" que envolvem 
confiabilidade e servi9os especializados sao os de maiores volumes. A explica9ao 
para isto e bern simples pois os dois estao ligados diretamente com a performance 
de produ9ao da planta do cliente, refletindo em perda de produ9ao, altos custos de 
manuten9ao e elevados indices de interrup96es de produ9ao. 
A tendencia natural destas plantas e iniciar com contratos deste tipo e com o 
ajuste dos "gargalos" de planta eles afinarem para os demais contratos que estao 
mais ligados a organiza9ao e treinamento, ja temos estes indicativos em varios 
contratos vigentes. 
Se considerarmos o Lucro operacional dos contratos em opera9ao, notamos 
que solu96es de engenharia, confiabilidade e servi9os especializados sao os que 
tern melhores retornos. 0 principal motivo esta ligado aos tipos de servi9os 
operacionalizados nestes contratos, que normalmente tern carater de urgencia e 
envolve de uma forma geral substitui9ao de equipamentos e pe9as, promovendo 
desta forma urn maior valor agregado ao neg6cio. 
Observamos desta forma que os pacotes diferenciados estao em processo de 
amadurecimento nas plantas, iniciando como esperado pelos pontos mais criticos da 
planta e afinando conforme o contrato vai tomando forma e os diferenciais 
comessem a ser observados. Hoje temos 2 contratos que englobam todas as 7 
solu96es mas tambem iniciaram com solu96es individuais. 
A nosso grande desafio neste momento e manter a qualidade dos servi9os 
prestados com o aumento de volume de contratos e promover continuamente 
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atualizac;:ao das tecnicas aplicadas em cada urn dos m6dulos. Para este fim estamos 
promovendo constantemente treinamentos internos e externos e mantendo nosso 
pessoal de frente, atualizados com as melhores tecnicas tanto nacionais como 
internacionais, aproveitando a rede da empresa para este desenvolvimento. 
7 Anexos: 
Tipos de relat6rios a serem fornecidos para o controle do cliente 
INTERVENCOES CORRETIVAS no MES 
~an Fev Mar ~br Mai ~un ~ul Ago ~et Out Nov Dez 
~ipo de lnterven~iio ~ T 'A T A IT ~ IT A IT A IT ~IT PG T~ T ~ T ~ IT ~ IT 
Troca de Mancais ., 1 0· 3- 5 · 1 9 · 17. · 
.:. :' ·.; . ' . . ._ ·''( . . . ' 
Troca de Gaxetas 13 12 3 · 17 ~ . 
• . · •.. i 




'Hidraulica 3 "\ t2 2 ' ~ ~ 11. 
.. · >r . . ·.: . ..·. ··-· .. . ' , 
Outros - 18 ~7. 17 - ~7· 13. 21 
. '_; : ; ' ' :.:·.(· . ' 
Sub-Total 72 45 47 51 83 46 
A~Equipe AdministrativT - Equipe Turno 












Figura 42- Exemplos de relat6rios- Exemplo 
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Aplicayao: BBA "BOOSTER" LIMPEZA, E1 
B 
Tipo de Bomba: 
xxxx 
Modele: AZ-125-400 
2.0- MODO DE FALHA: 
112- Oxidados 
271 - lndicayao de P e Q 
272 - Mangueira furada 
132 - 73 - Safeunit danificada 
porcas 
133 - Oxida9ao no pe da voluta 
134 - Oxida9ao nos parafusos 
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281 - Sem recurso de ajuste; 
284 - Grande vazam. 
141 -Base com volume insuficiente 
142 - Trincas na base de concreto 
adaptador 
314 - Vazamento fixac;ao placa 
3.0 - ACAO CORRETIV A: 
121 - Substituic;ao dos chumbadores 
430 - Reforma I substituic;ao da base e instalac;ao de coletor de agua de selagem 
j175 - Substituic;ao para acoplamento sem lubrificac;ao I 
1284 - Regulagem da sobreposta e inspecionar agua de selagem I 
321 - Limpeza I pintura do equipamento 
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4.0 Fotos 
Francisco Carlos Schroder 
Engenheiro mecanico 
ABS - Industria de Bombas Centrifugas Ltda 
Engenharia de Aplicac;ao 
Mauro Sergio Tessarolo 
Tecnico Mecanico 
ABS - Industria de Bombas Centrifugas Ltda 
Centro de Servic;o 
Figura 43- relat6rio tecnico detalhado- Exemplo 
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·Exemplo de relat6rio de pesquisa de satisfac;ao 
Buscando melhoria continua, estamos realizando Pesquisa de Satisfa9ao com nossos clientes. 
Queremos conhecer a sua opiniao com rela9ao aos nossos produtos e servi9os. 
uisa e muito facil - cada questao deve ser analisada e marcada com um "x". 
Caso marque Regular ou Ruim,· por gentileza, co-mente a sua resposta. 
Avaliado · por: 
I Empresa: 
Areal Depto.: --------------------- Fone:( __ ) ______ ~--------------------~ 
Data da Avalia9ao: __ / __ / __ E-mail: 
NA @ 
Excelente 




Assistentes . Tecnicos 
Servi9os de Reparo e 
Manuten9ao dos 






© A Bom \::::;1 Regular ® Ruim 
Comentario: 
Qual a sua satisfa~ao quanto aos prazos de: 
I 
Servi<;os de Reparo e 
l====f,E-====l Manutenc;ao dos 
Centros de Servic;os 
I Comentario: 
Sugestoes para que possamos melhorar nosso atendimento: 
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